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Along with the times, the competition in the banking industry is 
getting tougher. Banks should be able to increase customer satisfaction, 
customer trust, commitment to customers to gain customer loyalty in order 
to survive the face of competition. The purpose of this study was to examine 
the effect of customer satisfaction on customer trust, customer commitment, 
and customer loyalty at BCA customers in Surabaya.  
The data analysis technique used in this study is the structural 
equation modeling using LISREL 8.70. The samples used were 150 bank 
customers in Surabaya branch BCA Raya Darmo, Dr.Sutomo, HR 
Muhammad, Indrapura, Kayun, and Veterans. The results of this study 
showed lower customer satisfaction significant effect on trust, commitment 
to the customer and the customer loyaliitas. 
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Seiring dengan perkembangan zaman, persaingan di industri 
perbankan semakin ketat. Bank harus mampu meningkatkan kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan untuk 
mendapatkan loyalitas pelanggan sehingga dapat tetap bertahan menghadapi 
persaingan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan, 
dan loyalitas pelanggan pada nasabah BCA di Surabaya.  
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
persamaan struktural pemodelan menggunakan LISREL 8.70. Sampel yang 
digunakan adalah 150 nasabah bank BCA di Surabaya pada cabang Raya 
Darmo, Dr.Sutomo, HR Muhamad, Indrapura, Kayun, dan Veteran. Hasil 
penelitian ini menunjukan bawah  kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan  terhadap kepercayaan, komitmen pelanggan dan loyaliitas 
pelanggan. 
 
Kata kunci: Kepuasan pelanggan, Kepercayaan pelanggan, Komitmen 
Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 
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